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(57) Zusammenfassung: Verfahren, mit welchem die Taxierungsart wahrend einer telefonischen Verbindung zwischen einem An- 
rufer (10) und einem Agenten (12) geandert werden kann. Die Verbindung wird durch mindestens einen Switch (1 10) geleitet, wobei 
der benannte Switch (1 10) von einem ubergeordneten Server (SCP) (1 1 1/119) kontrolliert wird. Der benannte Agent (12) kann die 
Taxierungsart andern, indem er eine entsprechende Instruktion direkt an den benannten Server ( 1 1 1/119) sendet. 
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Verfahren, rnit welchem die Taxierungsart wahrend einer Verbindung 

geandert werden kann 

Die vorliegende Erf indung betrifft ein Verfahren, eine Schnitt- 
stelle, sowie einen Datentrager mit einem Programrn, mit welchen die 
5 Taxierungsart wahrend einer telefonischen Verbindung geandert werden 
kann. 

Es sind schon verschiedene Taxierungsarten fur verschiedene 
Arten von Telefonverbindungen bekannt. Die meisten Verbindungen 
werden mit einem festen Betrag fur jedes angefangene Zeitelement dem 

io anrufenden A-Teilnehrner verrechnet, wobei der verrechnete Betrag von 
unterschiedlichen Faktoren abhangig sein kann. Andere Verbindungen 
werden teilweise oder ganz dem angerufenen B-Tetlnehmer verrechnet; 
dies ist beispielsweise der Fall mit kommerziellen 0800 Nummern, Manche 
Netzbetreiber verrechnen Verbindungen auch unabhangig von der Dauer 

15 (beispielsweise pauschal) oder bieten Dienstanbtetern die Moglichkeit an, 
einen Teil der Gebuhren fur ankommende Verbindungen einzukassieren 
(09xx.oder 156-Nummern). 

Es wurde ausserdem vorgeschlagen/deh verrechneten Betrag von 
der gewunschten Dienstqualitat (QoS, Quality of Service) abhangig zu 
20 machen. Dies ist beispielsweise der Fall fur telefonische Verbindungen uber 
Internet (VoIP, Voice over Internet) oder uber ATM (Asynchronous Time 
Multiplexing). 

Es ist auch bekannt, dass der Telekommunikationsnetzbetreiber 
die Taxierungsart wahrend einer Verbindung andern kann. Dies ist unter 
25 anderem der Fall, wenn der verrechnete Betrag von der Verrechnungs- 

periode abhangig ist und wenn sich die Verbindung uber verschiedene Ver- 
rechnungsperioden erstreckt. In diesem Fall kann der Netzbetreiber den 
Tarif pro Zeitelement auch wahrend der Verbindung anpassen. 
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Ein Ziel der Erfindung ist es, Teilnehmern an telephonischen 
Verbindungen die Moglichkeit anzubieten, wahrend des Telefongespraches 
die Taxierungsart zu andern. 

Ein anderes Ziel ist es, eine Taxierungsanderung mit oder ohne 
Weiterleitung des Anrufs zu einem anderen B-Teilnehmer zu ermoglichen. 

Gemass der vorliegenden Erfindung werden diese Ziele insbe- 
sondere durch die Merkmale der unabhangigen Anspruche erreicht. 
Weitere vorteilhafte Ausfuhrungsformen gehen ausserdem aus den ab- 
hangigen Anspruchen und der Beschreibung hervor. 

Insbesondere werden diese Ziele durch ein Verfahren erreicht, 
rnit welchem die Taxierungsart wahrend einer telefonischen Verbindung 
zwischen einem Anrufer und einem Agenten geandert werden kann, wobei 
die Verbindung durch mindestens einen Switch geleitet wird, wobei der 
benannte Switch von einem ubergeordneten Server kontrolliert wird, und 
ip welchem der benannte Agent die Taxierungsart andert, indem er eine 
entsprechende Instruktion an den benannten Server sendet. 

So kann zum Beispiel der Anruf eines A-Teilnehmers, der uber 
eine Gratis- v Auskunfts-Nummer (0800) angerufen hat mit einer entsprechen- 
den Tarifanderung an einen spezialisierten Support (der normaierweise 
uber eine kostenpflichtige 0900-Nummer erreicht wird) weitergeleitet 
werden. 

Gesprachspartner, die eine bessere Dienstqualitat wunschen ohne 
die Verbindung zu unterbrechen (beispielsweise urn Bilder zu ubertragen) 
konnen mit dem erf indungsgemassen Verfahren vom ubergeordneten 
Server diese verbesserte Dienstqualitat und den entsprechenden Tarif ver- 
langen. 

Der anrufende A-Teilnehmer wird vorzugsweise mittels An- 
sagetext uber die bevorstehende Anderung informiert, es steht ihm also 
f rei das Angebot anzunehmen oder das Telefongesprach abzubrechen. 
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lm Folgenden werden anhand der beigefugten Zeichnung bevor- 
zugte Ausfuhrungsbeispiele der Erfindung naher beschrieben. Es zeigen: 

Die Figur 1 ein schematisches Diagramm eines Systems, in 
welchem ein Anruf weitergeleitet wind wahrend gleichzeitig die Taxie- 
5 rungsart geandert wird. 

Die Figur 2 ein schematisches Diagramm eines Systems mit einer 
netzbasierenden Anrufzentrale und in welchem ein Anruf weitergeleitet 
wird wahrend gleichzeitig die Taxierungsart geandert wird. 

Die Figur 3 ein schematisches Diagramm eines Systems, in 
io welchem ein Agent Anrufe weiterleiten und die Taxierungsart mit seinem 
telefonischen Endgerat uber eirien Rechner andern kann. 

Die Figur 4 ein schematisches Diagramm eines Systems, in 
welchem ein Agent Anrufe weiterleiten und die Taxierungsart mit seinem 
Rechner uber ein telefonisches Endgerat andern kann. 

15 Die Figur 5 ein schematisches Diagramm eines Systems, in 

welchem ein Agent Anrufe weiterleiten und die Taxierungsart mit seinem 
Rechner andern kann. 

Die Figur 6 ein schematisches Diagramm eines Systems, in 
welchem ein Agent Anrufe weiterleiten und die Taxierungsart mit seinem 
20 telefonischen Endgerat (beispielsweise mittels DTMF oder Sprachbefehlen) 
andern kann. 

Die Figur 1 illustriert die Ablaufe in einem System gemass einer 
Ausfuhrungsvariante der Erfindung. In diesem Beispiel umfasst das System 
ein Telekommunikationsnetz 1 1, beispielsweise ein offentliches geschalte- 
25 tes Telefonnetz, ein Mobilfunknetz oder ein ISDN-Netz (Integrated Services 
Digital Network), mit welchem eine Vielzahl von Endgeraten 10, 12, 13 
(beispielsweise Telefonendgerate, Faxgerate, Modems, usw.) verbunden 
sind. Mindestens gewisse Endgerate konnen auch uber eine private oder 
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netzbasierende Anrufzentrale (PBX, Private Branch Exchange) mit dem 
Telekommunikationsnetz verbunden sein. 

Das Telekommunikationsnetz 1 1 ist vorzugsweise ein intelligen- 
tes Netz (IN) und umfasst somit eine ubergeordnete Intelligenz 1 11, bei- 

5 spielsweise einen SCP (Signal Control Point). Der SCP umfasst eine Daten- 
bank die angibt, wie.ankommende Verbindungen weitergeleitet werden 
sollen. Eine Vielzahl von digjtalen Vermittlungsstellen 110, 112, 113 
(Switches), beispielsweise SSP (Signal Switching Points), vermitteln die Ver- 
bindungen auf Basis der Angaben im SCP. Zu diesem Zweck sendet jede 

10 Vermittlungsstelle die eine Verbindung empfangen hat welche eine intelli- 
gente Behandlung verlangt, eine Abfrage uber ein Signalisierungsprotokoll 
(beispielsweise SS7 oder TCP-IP) an den SCP 111. Der SCP interpretiert die 
Abfrage anhand seiner Datenbank und der vom SSP angegebenen Krite- 
rien, um zu bestimmen, wie die Verbindung vermittelt werden muss, und 

15 sendet eine entsprechende Antwort an den SSP. 

Im dargestellten Beispiel wird das Endgerat 10 von einem an- 
rufenden A-Teilnehmer (beispielsweise einem Kunden einer bestimmten 
Firma) verwendet, wahrend die Endgerate 12 und 13 von Agenten (bei- 
spielsweise beim Support der Firma) betrieben werden. Fur andere An- 
20 wendungen sind die Ablaufe gleich, aber vielleicht ohne neue Zielnummer 
(der Anrufer ist weiterhin mit dem gleichen Agenten verbunden). 

/ Der Anrufer 1 wahlt die gewunschte Nummer, in diesem Beispiel 

/ die Gratis-0800-Nummer einer Anrufzentrale, mit welcher mehrere Agen- 
ten verbunden sind, beispielsweise bei der kostenpflichtigen Help Desk in 

25 einer Firma (Pfeil 1). Der SSP1 erkennt die gewahlte Nummer als Mehrwert- 
dienstnummer und-fragt die ubergeordnete Intelligenz 111 (z.B. einen 
alleinstehenden SCP oder einen SCP der von einer Anrufzentrale gesteuert 
wird), was mit dieser Nummer getan werden muss (Pfeil 2). Die Intelligenz 
1 1 1 sucht in der Datenbank und gibt dem SSP1 die Zielnummer und die 

30 Taxierungsart fur diese Nummer bekannt (Pfeil 3). In diesem Beispiel wird 
die gesamte Verbindungsgebuhr dem angerufenen Agenten 12 verrechnet. 
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Sobald der SSP1 110 die Antwort vom SCP 111 erhalten hat baut 
er in diesem Beispiel eine Verbindung uber den Nutzkana! (Sprachkanal) 
mit dem SSP2 112 (Pfeil 4) auf, welcher den Anrufer 1 mit dem Agenten 12 
ver^injdet_(£fai^ Gesprach zwischen dem Anrufer 1 und dem Agen- 

ten 12 findet statt. 

Nach einiger Zeit merkt der Agent 1 dass der Tarif und eventueil 
das Ziel geandert werden mussen, vielleicht well die Frage des Kunden 1 
nur vom kostspieiigem Support beantwortet werden kann und nicht mehr 
als gratis Dienstleistung. Erf indungsgemass andert der Agent 12 die Taxie- 
rungsart und das Verbindungsziel, indem er eine entsprechende Instruktion 
dir ^kt an die Intelliqenz 1 1 1 sendet (Pfeil 6). Wir werden spater erklaren, 
wie diese instruktion vorbereitet und ubertragen werden kann. 

Die Intelligenz 111 empfangt die Instruktion des Agenten 12, 
pruft eventueil seine Koharenz, und gibt dem SSP1 110 das neue Ziel und 
den neuen Tarif uber das Signalisierungssystem bekannt (Pfeil 7). Kann das 
Ziel nicht bestimmt werden (beispielsweise weil kein Agent verfugbar ist) 
wird der Anruf in eine Warteschlange gestelit, wobei eine gesprochene 
Meldung vorbereitet und an den Anrufer 10 ges endet werden kann. 

Sobald. der SSP1 1 10 diesen Befehl vom SCP 1 1 1 erhalten hat f 
werden die Verbindungen 4 und 5 zwischen SSP1, SSP2 und dem Agen- 
ten 12 abgebrochen und eine neue Verbindung 8 zwischen SSP1 und dem 
anderen SSP3 113 wird aufgebaut. Der SSP3 verbindet dann den Anrufer 1 
mit dem neuen Agenten 13, wobei eine neue Taxierungsart verwendet 
wird, indem beispielsweise die gesamte Verbindung dem Anrufenden 
belastet wird, eventueil noch mit einem zusatzlichen Honorar zu Gunsten 
des angerufenen Agenten 13. 

Bevor die Verbindung mit dem neuen Agenten 13 hergestellt 
wird, wird vorzugsweise der Anrufer mit einem von einem Sprachgenerator 
im SSP1 oder beim Agenten 12 vorbereiteten Ansagetext uber die bevor- 
stehende Anderung informiert. Somit hat er die Mdglichkeit, die neue Ver- 
bindung anzunehmen oder das Telefongesprach abzubrechen. In einer 



\ 

1 

i 



WO 01/26353 PCT/CH00/00111 



Variante wird eryom menschlichen Agenten 12 informiert, bevor die Ver- 
bindung abgebrochen wird. In einer anderen Variante wird er uber eine 
Meldung durch einen Signalisierungskanal informiert (beispielsweise mit 
einer Anzeige auf dem Endgerat). 

5 Der Agent 12 kann beispielsweise folgende neue Tarifstruktur 

verlangen: 

■ Eine fur den anrufenden A-Teilnehmer Gratis-Verbindung 
(0800-Nummer; Kosten werden vom angerufenen Agenten 
getragen). 

I0 ■ Verschiedene fixe Betrage pro Zeitelement. 

■ Verschiedene fixe Betrage pro Zeitelement, wobei dem 
Agenten ein Teil des Betrags zusteht (09xx Nummer). 

■ Zusatziiche einmalige Belastung eines fixen Betrags, z.B. 
beim Verkauf einer Ware oder einer Dienstleistung. 

I5 ■ Anrechnung eines fixen Betrags auf der Telefonrechnung 

zu Gunsten des Anrufers (z. B. Gutschrift). 

Die Figur 2 zeigt ein Beispiel eines Systems mit einer Vermitt- 
lungsstelle (Switch) SSP1 110 und einer ubergeordneten Intelligenz 111, die ) 
in diesem Beispiel einen SCP 111 und einen netzbasierenden Anrufzentral- 

20 server (CCS, Call Center Server) 119 umfassen. Der Anrufzentralserver fiihrt 
einen sogenannten Service Script aus, um Verbindungen und registrierte 
Agenten zu behandeln und um zu definieren, wie ankommende Anrufe 
behandelt werden sollen. Der Script kann Instruktionen enthalten, die die 
Vermittlung eines ankommenden Anrufs mit einer bestimmten Zieladresse 

25 bewirken, oder die ein interaktives Sprachsystem (IVR) 1 1 6 veranlassen, 
eine bestimmte Sprachmeldung zu erzeugen. Unter anderem verwaltet die 
Anrufzentrale die Verbindung der ankommenden Anrufe mit den 
registrierten Agenten. 
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Die Anrufzentrale 1 1 9 pruft unter anderem, welche Agenten zu 
jeder Zeit verfugbar sind und vermittelt die ankommenden Anrufe rnit frei 
verfugbaren Agenten gemass vordefinierten Kriterien. Die Anrufzentrale 
wird vorzugsweise mit herkommlichen Geraten erstellt, die auch fur private 
5 Anrufzentralen verwendet werden konnen. 

Die Anrufzentrale wird uber eine CTI-Schnittstelle (Computer 
Telephon Interface) 114 mit dem SCP 1 1 1 verbunden, wobei ein Protokoll- 
Konverter 118 vorgesehen werden kann (beispielsweise wenn die CTI- 
Schnittstelle 1 14 das TCP-IP Protokoll oder eine X.500 Schnittstelle ver- 
io wendet, wahrend der SCP nur SS7 versteht). Auf diese Weise kann die 
Anrufzentrale 119 Instruktionen an den SCP senden. 

Der Fachmann wird verstehen, dass je nach Ausfuhrungsvariante 
gewisse Funktionen der Anrufzentrale 1 19 auch im SCP vorgesehen werden 
konnen^ und dass es sogar moglich ware, dass alle Funktionen der Kompo- 

15 nenten 1 11, 114, 118 und 1 1 9 von einem einzigen Server zur Verfugung ge- 
stellt werden. Diese Variante hatte sogar den Vorteil, dass die Anrufzentra- 
le alle Funktionen eines SCP ansteuern konnte, und nicht nur Funktionen, 
die mit externen Instruktionen gesteuert werden konnen. Der Nachteil ist 
allerdings, dass diese integrierte Losung kaum mit standardisierten Kompo- 

20 nenten verwirklicht werden kann. 

Der Anrufzentralserver 1 1 9 wird vorzugsweise mit einem Back- 
off ice-Werkzeug 115 verbunden, welches beispielsweise mehrere Server 
und Datenbanken umfasst die uber ein LAN (Local Area Network) oder 
WAN (Wide Area Network) verbunden sind und beispielsweise die Verrech- 

25 nung der Verbindungen und Dienstfeistungen, die Herstellung von Statisti- 
ken, die Anzeige des aktuellen Status des Servers 119 usw. erlauben. Die 
Server im BackOffice werden vom Betreiber der Anrufzentrale 119 verwal- 
tet (beispielsweise vom Betreiber des Telefonnetzes 11). Das Backoffice- 
System baut vorzugsweise eine WEB-Seite auf, auf welcher statistische 

30 Daten fur den registrierten Benutzer der Zentrale 1 1 9 dargestellt werden. 
Registrierte Agenten konnen beispielsweise mit einem herkommlichen 
Browser uber Internet auf diese Informationen zugreifen. . 
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Die Vermittlungsstelle 110 kann den anrufenden Agenten 10 mit 
verschiedenen Ausgangslinien 1110, 1111, 1112, usw. verbinden, wobei die 
vermittelte Linie vom SCP 1 1 1 bestimmt wird. Im dargestellten Beispiel ist 
die Linie 1110 mit einem interaktiven Sprachsystem 1 16 (IVR, Interactive 
5 Voice Response) verbunden, welches uber eine CTI-Schnittstelle 117 Instruk- 
tionen an die Intelligenz 111 senden kann. Das interaktive Sprachsystem 
116 kann beispielsweise Sprachmeldungen generieren, Sprache erkennen, 
usw. 

Die Linie 1111 ist mit dem Agenten 1 2 verbunden, eventuell uber 
io eine weitere Vermittlungsstelle 1 12, wie schon erlautert. Die dritte Linie 
1112 ist in diesem Beispiel mit einer externen Vorrichtung verbunden, bei- 
spielsweise mit einem anderen externen Agenten. 

Der Agent 12 verfugt in diesem Beispiel uber ein Telefonend- 
gerat 121 und uber einen Rechner 120, die vorzugsweise uber eine CTI- 

15 Schnittstelle 122 verbunden sind. Der Agent 12 ist uber einen geeigneten 
Kanal (beispielsweise einer anderen CTI-Schnittstelle 123) mit der Intelli- 
genz 111/119 verbunden, vorzugsweise mit dem Anrufzentralserver 119 
oder als Variante direkt mit dem SCP 1 1 1 und kann somit diese Intelligenz 
ansteuern, um der Anrufzentrale mitzuteilen dass er Anrufe entgegen- 

20 nehmen kann, um telefonische Konferenzen aufzubauen, um die Taxie- 
rungsart zu andern, um das Ziel der Verbindung (B-Nummer) zu andern, 
usw. Als Variante kann der Agent 12 die Intelligenz auch indirekt uber die 
Linie 1111 und die Vermittlungsstelle 1 10 ansteuern. 

Die verschiedenen CTI-Schnittstellen 114, 117, 123 konnen 
25 verschiedenen bekannten Spezifikationen entsprechen, unter anderem: 

■ TAPI (Telephony Application Programming Interface) von 
Microsoft (Warenzeichen), beispielsweise TAPI2.1 oder 
TAPI3.0. 

■ TSAPI (Telephony Service Application Programming 
30 Interface) von Microsoft (Warenzeichen) von Novell 

(Warenzeichen) oder Callpath von IBM (Warenzeichen). 
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■ CSTA (Computer Supported Telecommunications 
Applications). 

• JTAPI (JAVA TAP!) von SUN (Warenzeichen). 

■ usw. 

5 Die Figur 3 zeigt schematisch ein System mit einer Vermittlungs- 

stelle 1 10, einer ubergeordneten Intelligenz 1 1 1 und einem Agenten 12 mit 
einem Telefonendgerat 120 und einem Rechner 121, die miteinander uber 
eine CTt-Schnittstelle 122 verbunden sind. Der Rechner 121 ist mit der In- 
telligenz (beispielsweise mit dem Anrufzentralserver 1 19 und/oder mit dem 

to SCP 1 1 1) verbunden (beispielsweise uber eine zusatzliche telefonische Linie 
oder uber internet). In diesem Beispiel kann der Agent 12 eine Taxierungs- 
anderungs- und Weiterieitungs-lnstruktion vorbereiten, indem er vordefi- 
nierte Tasten auf seinem telefonischen Endgerat eintippt. Der Rechner 121 
empfangt die erzeugten DTMF-Tone (Dual Tone Muti Frequency) und kon- 

I5 vertiert sie in geeignete Instruktionen fur die Intelligenz 1 1 1/1 19, die bei- 
spielsweise mit einem Modem gesendet werden. Als Variante werdien die 
Instruktionen mit einer geeigneten Software im Rechner 121 vorbereitet 
und an die Intelligenz gesendet. 

Die Figur 4 zeigt schematisch ein System, in welchem der Rechner 
20 121 nicht direkt mit der Intelligenz 111/119 verbunden ist. In diesem Fall 
konnen die mit dem Telefonendgerat 120 oder mit dem Rechner 121 er- 
fassten Instruktionen uber die Telefonlinie 1111 und die Vermittlungsstelle 
1 10 an den SCP 1 1 1 ubertragen werden. Diese Obertragung kann beispiels- 
weise uber den Signalisierungskanal erfolgen oder uber eine neue Ver- 
25 bindung, welche hergestellt wird nachdem die bestehende Verbindung ge- 
parkt wurde. 

Die Figur 5 zeigt schematisch ein System, in welchem der Rechner 
121 und das Telefongerat 120 nicht miteinander verbunden sind. Der 
Rechner 121 wird wie in der mit der Figur 3 dargestellten Variante mit der 
30 Intelligenz 1 1 1/1 19 verbunden (beispielsweise uber Internet oder uber eine 
zusatzliche Telefonlinie). Der Agent 12 kann instruktionen zur Taxierungs- 
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artanderung mit einem speziellen Programm im Rechner 121 vorbereiten 
und uber diese direkte Verbindung an die Intelligenz 111/119 ubertragen. 

Die Figur 6 zeigt schematisch ein System, in welchem der Agent 
12 nur uber ein Telefonendgerat 120 verfugt, das nicht direkt mit der In- 
5 telligenz 111/119 verbunden ist. Die Vermittlungssteile 1 1 0 verfugt uber ein 
interaktives Sprachsystem 1 1 6 oder ist mit einem solchen Generator ver- 
burideri. 

In diesem Fail kann der Agent 12 Instruktionen an die Intelligenz 
vorbereiten, indem er zuerst mit geeigneten bekannten.DTMF-Befehlen dk 

io Verbindung mit dem Anrufer 1 parkt und uber die Vermittlungssteile 1 10 
eine neue Verbindung mit dem Sprachsystem 116 aufbaut. Durch geeignete 
Sprachbefehle kann dann der Agent 12 das interaktive Sprachsystem 116 
veranlassen, eine Instruktion zur Taxierungsartanderung vorzubereiten und 
uber die CTI-Schnittstelle 117 und eine geeignete Linie an die Intelligenz zu 

is senden. 

Bei vielen intelligenten Netzen ist es nicht moglich einen Anruf 
nach der Herstellung der Verbindung an eine andere Extension zu transfe- 
rieren. Diese Funktion wird von den bekannten SCP nur selten angeboten. 
.Wenn ein Agent das Ziel der Verbindung andern will, muss dieses Hindernis 

20 uberwunden werden. Erf indungsgemass wird dies mit einem sogenannten 
Follow-up Anruf gelost. Zu diesem Zweck sendet die CTI-Schnittstelle 114 
eine sogenannte "monitoring on disconnecf'-lnstruktion an den SCP 111, 
welcher diese Instruktion an die Vermittlungssteile 1 10 weiterleitet. Die 
Vermittlungssteile 1 1 0 reagiert, indem die Verbindung mit dem A-Teil- 

25 nehmer 10 nach dem Unterbrechen der Verbindung parkiert wird, statt die 
Linie einfach f reizuschalten. Die Vermittlungssteile sendet dann eine Ab- 
frage an den SCP 111, urn zu prufen, ob eine weitere Verbindung (ein 
"Follow-up Anruf ") hergestellt werden kann. Der Anrufer 10 merkt nicht, 
dass eine andere Verbindung hergestellt wurde. Wenn die Vermittlungs- 

30 stelle 110 und die CTI-Schnittstelle 1 14 weiterhin die gleiche Verbindung- 
sidentifizierung (CallJD) verwenden, merkt der SCP 1 1 1 auch nicht, dass 
eine andere Verbindung hergestellt wurde. Mit diesem Mechanismus kann 
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die CTI-Schnittstelle 1 14 jeden Anruf an eine andere Extension trans- 
ferieren. 

Das erfindungsgemasse Verfahren kann beispielsweise von einer 
Supportabteilung angewendet werden. Ein Anrufer ruft uber eine Gratis- 
5 nummer an. Wenn zum Beispiel fur das Gerat keine Garantie mehr besteht, 
wird der Supporttarif (X FrVmin) eingeschaltet. 

Ein zweites Beispiel der Anwendung betrifft den Verkauf von 
verschiedenen Waren oder Dienstleistungen. Eine typische Anwendung 
ware eine Dienstnurnmer, die Auskunft uber Kinoprogramme gibt und 
10 anschliessend Billets verkaufen kann. Der Anrufer ruft uber eine kosten- 
pflichtige 0900 Nummer an und lasst sich uber das Kinoprogramm beraten. 
Anschliessend kauft er Billetts fur das Kino. Durch das erfindungsgemasse 
Verfahren werden die Billetts direkt auf der Telefonrechnung belastet 
(fixer Betrag). 

is Durch die Moglichkeit, den SCP 1 1 1 direkt uber eine CTI-Schnitt- 

stelle 114 mit einem Anrufzentralserver 119 im Netz so zu steuern, dass 
nicht nur die Taxierungsart, sondern wenn gewunscht auch das Ziel der 
Verbindung (B-Adresse) geandert werden kann, eroffnen sich fur den 
Fachmann andere leicht ausdenkbare Einsatzmoglichkeiten. 

20 Der Fachmann wird ausserdem verstehen, dass das erfindungs- 

gemasse Verfahren sowohl fur interne private Anrufzentralen (beispiels- 
weise mit einer privaten Vermittlungsstelle PBX) als auch fur netzbasieren- 
de Anrufzentralen verwendet werden kann. 

Ausser das beschriebene Verfahren betrifft die vorliegende Er- 
25 findung auch eine CTI-Schnittstelle 114, die mit Hardware- und/oder Soft- 
ware Komponenten hergestellt werden kann, sowie ein Programm, das 
vom Rechner 120 beim Agenten 12 durchgefuhrt werden kann, um den 
Anrufzentralserver 119 anzusteuern. 
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Anspruche 

1 . Verfahren, mit welchem die Taxierungsart wahrend einer 

telefonischen Verbindung zwischen einem Anrufer (10) und einem Agenten 
02) geandert werden kann, wobei die Verbindung durch mindestens einen 
5 Switch (110) geleitet wird, wobei der benannte Switch (110) von einem 
ubergeordneten Server (111/119) kontrolliert wird, 

dadurch gekennzeichnet, dass der benannte Agent (12) die 
Taxierungsart andert, indem er eine entsprechende Instruktion direkt an 
den benannten Server (1 1 1/1 1 9) sendet. 

I0 2. Verfahren gemass dem vorhergehenden Anspruch, in 

welchem die benannte Instruktion uber eine zweite telefonische Linie ge- 
sendet wird. 

3. Verfahren gemass dem Anspruch 1, in welchem die benannte 

Instruktion mit einem Rechner (121) vorbereitet wird. 

!5 4. Verfahren gemass dem vorhergehenden Anspruch, in 

welchem der benannte Rechner (121) direkt mit dem Telefonendgerat (120) 
des benannten Agenten uber eine CTI-Schnittstelle (122) verbunden ist. 

5. Verfahren gemass dem Anspruch 3, in welchem die benannte 

Instruktion uber Internet gesendet wird. 

20 6. Verfahren gemass dem Anspruch 1, in welchem die benannte 

Instruktion uber mit Telefontasten eingegebene DTMF-Codes eingegeben 
werden. 

7. Verfahren gemass dem Anspruch 1, in welchem die benannte 

Instruktion als Sprachbefehl eingegeben wird. 

- 5 8. Verfahren gemass einem der Anspruche 6 oder 7, in welchem 

die benannte Verbindung zwischen dem benannten Anrufer (10) und dem 
benannten Agenten (12) geparkt wird, in welchem eine neue Verbindung 
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zwischen dem benannten Agenten und einem Sprachsystem (1 16) beim 
benanriten ubergeordneten Server (111) hergestellt wird, und in welchem 
die benannte Instruktion uber die benannte neue Verbindung ubertragen 
wird. 

5 9. Verfahren gemass einem der vorhergehenden Anspruche, in 

welchem die benannte neue Taxierungsart einen neuen Verbindungspreis 
pro Zeitelement definiert. 

10. Verfahren gemass einem der vorhergehenden Anspruche, in 
welchem die benannte neue Taxierungsart die Verrechnung eines fixen Be- 

io trags auf der Telefonrechnung des Anrufers (10) ermoglicht. 

11. Verfahren gemass einem der vorhergehenden Anspruche, in 
welchem der benannte Agent (12) eine Instruktion zum Aufbau einer Ver- 
bindung zwischen dem benannten Anrufer (10) und einem anderen Agen- 
ten (13) an den benannten Server sendet. 

15 12. Verfahren gemass einem der vorhergehenden Anspruche, in 

welchem der benannte Server einen SCP (110) umfasst. 

13. Verfahren gemass einem der vorhergehenden Anspruche, in 
welchem der benannte Agent (12) den benannten Server (10) uber eine 
Anrufzentrale (119) ansteuert. 

20 14. Verfahren gemass dem vorhergehenden Anspruch, in 

welchem der benannte Agent (12) den benannten Server (10) uber eine 
netzbasierende Anrufzentrale (1 1 9) ansteuert. 

15. Verfahren gemass dem vorhergehenden Anspruch, in 
welchem die benannte netzbasierende Anrufzentrale (119) uber eine CTI- 

25 Schnittstelle (114) mit dem benannten Server (110) verbunden ist. 

16. Verfahren gemass dem vorhergehenden Anspruch, in 
welchem die benannte Verbindung durch die benannte CTI-Schnittstelle 
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(114) unterbrochen wird, in welchem die benannte CTI-Schnittstelle (114) 
einen Follow-up Anruf vonn benannten Server (1 1 0) veriangt, und in 
welchem eine neue Verbindung mit einer neuen Taxierungsart und mit de 
selben Verbindungsidentifizierung hergestellt wird. 

5 17. CTI-Schnittstelle (1 14), dadurch gekennzeichnet, dass sie eine 

Schnittstelle fur eine netzbasierende Anrufzentrale (119) umfasst, aus 
welcher Instruktionen aus einer netzbasierenden Anrufzentrale entgegen- 
genommen werden konnen, und eine TCP/IP Schnittstelle, mit welcher ein 
SCP angesteuert werden kann. 

io 18. CTI-Schnittstelle gemass dem vorhergehenden Anspruch, 

dadurch gekennzeichnet, dass sie ausserdem einen Protokoll-Konverter 
(1 1 8) umfasst, welcher das TCP-IP Protokoll in ein vom SCP verstandliches 
Protokoll (SS7, X.500) konvertiert. 

19. Datentrager, der von einem Rechner (120) gelesen werden 
I5 kann, auf welchem ein Programm gespeichert ist das vom benannten 

Rechner ausgefuhrt werden kann, um den benannten Rechner zu ver- 
anlassen, Instruktionen zur Taxierungsartanderungen an eine netz- 
basierende Anrufzentrale (1 1 9) zu senden. 

20. Datentrager gemass dem vorhergehenden Anspruch, in 
20 welchem die benannten Instruktionen uber Internet gesendet werden. 

21. Datentrager gemass dem vorhergehenden Anspruch, in 
welchem die benannten Instruktionen als DTMF-Tone gesendet werden. 
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